






Prodia merupakan salah satu laboratorium klinik di Purwokerto. Dalam 
kurun waktu 1 (satu) semester tahun 2019 terdapat peningkatan pendapatan  
perusahaan dari kelompok pasar pelanggan individu. Selama ini evaluasi hanya 
berdasarkan terlaksananya program kerja tahunan. Sementara itu tidak dilakukan 
evaluasi apakah nilai pelanggan yang terbentuk, kepuasan dan loyalitas pelanggan 
mempengaruhi pendapatan  perusahaan. Penelitian ini merupakan penelitian 
kuantitatif yang mempelajari hubungan sebab akibat. Data diperoleh dari kuesioner 
pengukuran kepuasan pelanggan yang dibuat oleh Prodia yang dibagikan secara 
acak kepada 293 pelanggan individu yang rutin melakukan pemeriksaan di Prodia. 
Hasil penelitian menunjukkan ada hubungan positif antara masing-masing variabel 
nilai pelanggan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan terhadap pendapatan 
perusahaan. Pengalaman pelanggan terhadap indikator-indikator dalam kuesioner 
memberikan nilai yang paling sering muncul adalah di atas batas minimal. Manfaat 
yang didapatkan pelanggan lebih besar dari biaya yang harus dikeluarkan. Hal ini 
membuat pelanggan merasa puas sehingga paling sering memberikan skor 9 atau 
memuaskan. Dari evaluasi ini maka pelanggan bersedia merekomendasikan 
produk dan pelayanan Prodia kepada keluarga dan kerabat dengan skor 9 yaitu 
merekomendasikan. Nilai pelanggan yang baik, kepuasan dan loyalitas akan 
membuat pelanggan rutin melakukan pemeriksaan laboratorium secara berkala. 
Mereka akan membawa keluarga dan kerabat pula untuk melakukan pemeriksaan. 
Hal inilah yang menimbulkan peningkatan pendapatan perusahaan dalam semester 
1 (satu) tahun 2019. Hasil penelitian ini mendukung beberapa penelitian terdahulu 
dan mempunyai implikasi pada manajemen. Prodia harus terus mengupayakan agar 
semua indikator penilaian pelanggan terjaga kualitasnya sehingga pelanggan 
mempunyai nilai manfaat yang lebih besar, puas, dan menjadi loyal. Pelanggan ini 
akan terus melakukan pemeriksaan di Prodia dan meningkatkan pendapatan 
perusahaan. Saran untuk penelitian selanjutnya, hendaknya bisa lebih digali dalam 
proporsi antara nilai pelanggan pada product, service dan brand quality.   Apakah 
pelanggan melakukan pemeriksaan karena faktor kelengkapan produk atau 
keseluruhan pelayanan atau karena kualitas merek Prodia. Pendapatan yang terukur 
dapat dikembangkan pada analisa laba perusahaan sehingga merupakan analisa 
kinerja keuangan secara keseluruhan. 
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Prodia is one of the clinical laboratories in Purwokerto. Within 1 (one) 
semester of 2019 there was an increase in company revenue from individual 
customer market groups. So far, the evaluation has only been based on the 
implementation of the annual work program. Meanwhile, there is no evaluation 
whether the customer value, satisfaction and customer loyalty affect the company's 
revenue. This research is a quantitative study that studies the causal relationship. 
The data were obtained from a customer satisfaction measurement questionnaire 
made by Prodia which was distributed randomly to 293 individual customers who 
routinely carry out inspections at Prodia. The results showed that there was a 
positive relationship between each variable customer value, customer satisfaction, 
and customer loyalty to company revenue. The customer experience of the 
indicators in the questionnaire gives the most frequent values that appear above the 
minimum threshold. The benefits that customers get are greater than the costs. This 
makes customers feel satisfied so they most often give a score of 9 or satisfactory. 
From this evaluation, customers are willing to recommend Prodia's products and 
services to their family and relatives with a score of 9, which is to recommend. 
Good customer value, satisfaction and loyalty will make customers routinely carry 
out regular laboratory examinations. They will also bring their family and relatives 
to carry out checks. This has led to an increase in company revenue in semester 1 
(one) of 2019. The results of this study support several previous studies and have 
implications for management. Prodia must continue to strive so that all customer 
assessment indicators are maintained in quality so that customers have greater 
value, are satisfied, and become loyal. These customers will continue to conduct 
inspections at Prodia and increase the company's revenue. Suggestions for further 
research should be explored in the proportion between customer value for product, 
service and brand quality. Does the customer check because of the completeness 
of the product or the whole service or because of the quality of the Prodia brand. 
Measurable income can be developed in the company's profit analysis so that it is 
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